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La presente investigación tiene como objetivo determinar la relación que existe entre Calidad 
de servicio y la satisfacción de los usuarios del centro de emergencia mujer de la comisaria 
de Puente Piedra, 2019. 
El método empleado fue hipotético deductivo, el tipo de investigación fue básica y su nivel 
de regresión ordinal, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental transversal. La 
técnica que se realizo fue una Encuesta y el instrumento de medición fue el Cuestionario que 
estuvo conformado por 40 preguntas distribuidas según las dimensiones de las 2 variables. 
se aplicó la escala de Likert con una escala valorativa politómica, la encuesta fue aplicada a 
70 usuarios del CEM de la Comisaria de Puente Piedra, con un margen de error del 0.05% y 
un nivel de confianza de 95%, se aplicó un muestreo por conveniencia. 
Se llegó a la siguiente conclusión: La calidad del servicio fue buena según el 38.57% de los 
encuestados y la satisfacción del usuario tuvo un 77.14% de encuestados satisfechos. 
Asimismo, teniendo en cuenta el valor de Wald los números altos del valor de la calidad de 
servicio muestra un orden de 0.056 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia 
directa de la satisfacción del usuario, situación que es confirmada por que p: 0.813 mayor a 
0.05 que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la 
hipótesis nula. Concluyendo que la calidad de servicio en la satisfacción del usuario no 
incide en forma significativa en el CEM de la comisaria de Puente Piedra, 2019. 
 
 




The purpose of this research is to determine the relationship between Quality of service and 
the satisfaction of the users of the women's emergency center of the Puente Piedra curator, 
2019. 
The method used was hypothetical deductive, the type of investigation was basic and its 
level of ordinal regression, of quantitative approach, of non-experimental transversal design. 
The technique that was carried out was a Survey and the measuring instrument was the 
Questionnaire that was made up of 40 questions distributed according to the dimensions of 
the 2 variables. The Likert scale was applied with a polytomic rating scale, the survey was 
applied to 70 CEM users of the Puente Piedra Commissioner, with a margin of error of 0.05% 
and a confidence level of 95%, a sampling was applied by convenience. 
 
 
The following conclusion was reached: The quality of service was good according to 38.57% 
of respondents and user satisfaction had 77.14% of satisfied respondents. Also, taking into 
account the value of Wald the high numbers of the value of the quality of service shows an 
order of 0.056 <4 (cut-off point) that indicates that there is no direct incidence of user 
satisfaction, a situation that is confirmed by p: 0.813 greater than 0.05 which shows that the 
incidence is not significant and therefore the null hypothesis is accepted. Concluding that 
the quality of service in user satisfaction does not significantly affect the CEM of the curator 
of Puente Piedra, 2019. 
 







La necesidad de mejorar la calidad de servicio en las entidades que se encargan de brindar 
ayuda a las víctimas de violencia en un factor muy importante porque de ello dependerá que 
las personas afectada tengan los medios necesarios de afrontar y superar los problemas de 
violencia. En América latina, al respecto, Foreign Affairs Latinoamerica (2018) el personal 
que presta servicios en instituciones públicas muchas veces no aplica un manejo adecuado 
en la ayuda de los casos de violencia, muchas organizaciones han demostrado por medio de 
estadísticas que las mujeres que acuden a solicitar apoyo son tratadas con frialdad 
haciéndoles sentir culpables de lo que sucede y la impunidad en los procesos de justicia. 
Aunado a esto la Corporación Latinobarómetro (2018) menciona que la población se siente 
desprotegida por parte de las autoridades alcanzando el 75% en el 2017. 
En cuanto a la realidad problemática, la incapacidad de las entidades públicas a las 
que recurren las personas violentadas y las penas blandas a los agresores han provocado que 
no se apliquen los dispositivos legales proporcionados por el gobierno para estos casos. En 
tal sentido, la ONU mujer (2018) menciono que las personas no denuncian, como es el caso 
de México donde solo el 14% efectúa denuncias por violencia sexual en lugares públicos, 
Los países latinoamericanos no han tenido mucho éxito en combatir los actos de violencia a 
pesar de endurecer las penas ya que aún mantienen la debilidad en como atender los casos 
de violencia y la falta de estrategias efectivas para erradicar la violencia. 
El problema no solo es de Latinoamerica y el Caribe, en otros lugares del mundo 
también se están presentando estos problemas. Hoy en día la población pide mayores 
servicios de calidad, más creíbles, capaces, abiertas e innovadoras. Las consecuencias que 
genera en función al diseño de las políticas públicas y su aplicación son de gran importancia. 
En nuestro país, Ley 27658 (2002). se establece la necesidad de modernizar la gestión del 
Estado para cubrir los requerimientos de la población, aplicar en forma correcta el uso de los 
recursos enfocados al servicio de la ciudadanía ya sea con la aplicación de la tecnología, y 
la aplicación una planificación orientada a los resultados. Los índices de violencia han 
incrementado y eso lo demuestra el (PNCVFS) del MIMP donde menciona que al mes de 
agosto 2019 se han presentado 116,913 casos por violencia hacia la mujer o miembro de la 
familia, los casos atendidos se han incrementado en un 39 % con relación al año 2018. A 
nivel nacional hay 378 centros de emergencia mujer, encargados de atender los diversos 
tipos de agresiones como: Violencia sexual, económica patrimonial y psicológica 
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Al respecto, la Defensoría del Pueblo (2018) mediante un diagnóstico sobre la (CS) en los 
CEM a nivel nacional, nos actualiza sobre las incidencias de la violencia sexual y familiar, 
manifestando que se han presentado 71,317 entre enero y julio de 2018, lo cual coloca al 
hogar como un contexto de riesgo y poder elemental (p. 9). En los CEM, los pasos de la 
atención son: Admisión, el seguimiento y la evaluación. Los tipos son: Regulares, CEM 7 x 
24, CEM comisaria, CEM centro de salud. 
Durante el 2002 se contaba con 36 CEM en todo el país, en mayo del 2018 llego a 
296, debido al aumento de los casos. Solo el 20% de 296 centros de emergencia mujer a 
nivel nacional atienden las 24 horas al día los 7 días de la semana. El 68% de los CEM cuenta 
con un solo profesional para la atención legal, el 69% cuenta con atención psicológica, el 
82% de los centros de emergencia mujer presentan una buena ubicación, el 76% cuenta con 
un letrero visible para hacer más fácil su ubicación, solo el 16% cuenta con una sala para el 
cuidado de niños y niñas, el 37% no cuenta con servicios higiénicos habilitados para las 
personas que acuden a la atención del centros de emergencia mujer (p. 83). Al respecto, el 
MIMP (2019) a la fecha tenemos 166 casos de feminicidio, siendo Lima la que encabeza la 
lista con 34 casos, representantes del MIMP manifiestan que están desarrollando políticas y 
estrategias en los programas e intervenciones para evitar situaciones de violencia se sigan 
incrementando. Por otro lado, el Plan Bicentenario (2010) propuso dentro de sus 31 políticas 
de estados descritas en el Acuerdo Nacional destaca la 7ma política que es la de erradicación 
de la violencia y 24 ava. política con la afirmación de un Estado eficiente y transparente. 
En el ámbito local, la (cs) en estos tiempos es un aspecto primordial en todo ámbito 
de la vida, más aun, sabiendo que el incremento de la población no siempre ha sido 
acompañado de las mejoras en los servicios, situación que ha llevado también a discutirse si 
es mejor ser atendido por un servidor privado o por el Estado mismo como entidad pública. 
En el caso de la investigación que abordamos justamente corresponde a determinar la (cs) 
según percepción de (su) del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra, que inició sus 
actividades en Julio del 2018 brindando la atención a las denuncias de violencia. Así como, 
tomar las medidas de protección para las víctimas. Según MIMP (2019) El (CEM) de Puente 
Piedra durante todo el 2018 atendió 661 casos y al mes de agosto se van atendiendo alrededor 
de 1,006 casos, se puede percibir que hay un promedio de 12 % de incremento de casos de 
violencia en el distrito en comparación con el año anterior. En la actualidad el (CEM) de la 
comisaria de Puente Piedra cuenta con 17 personas encargadas de brindar los servicios de 
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psicología, legal y social, quienes han sido designadas a las instalaciones de la comisaria que 
en este caso no cuenta con las instalaciones necesarias para llevar a cabo el servicio con 
calidad necesaria y poder cumplir satisfactoriamente con las necesidades del usuario, el 
personal no realiza el monitoreo y seguimiento de los casos registrados, esta debilidad limita 
cumplir plenamente con la (su). 
La investigación considera los antecedentes nacionales. Para tal efecto, Jinez (2018) 
estudio la relación entre (CS) y la (SU) del centro emergencia mujer en comisaria Santa 
Barbara – Juliaca. Se tuvo una muestra de 70 usuarios del CEM, en su gran mayoría mujeres. 
Se demostró que hubo una correlación positiva alta de 0.857 entre el nivel de percepción de 
la (cs) y el nivel de (su) del centro de emergencia mujer. Por otra parte, Gutiérrez (2019) 
tuvo como objetivo conocer las percepciones de los funcionarios y trabajadores sobre la 
gestión de la violencia de género. El estudio tuvo un enfoque cualitativo – interpretativo. Las 
percepciones del personal del CEM sobre la gestión administrativa son positivas en su 
mayoría, hay opiniones y significados favorables. Las percepciones negativas tienen relación 
con algunos aspectos de la gestión presupuestal, recursos humanos y condiciones laborales, 
entre otros. Los cuales se tuvieron en cuenta para un manejo más efectivo en la gestión del 
CEM, aportando en disminuir la violencia. Por otro lado, Rosales (2018) en su indagación 
determino el vínculo entre la (cs) y la (su) del CEM, fue descriptivo correlacional, con una 
encuesta a 43 usuarios. El instrumento utilizado fue la encuesta, la (cs) presentó un 
coeficiente de ,974 y la variable (su) tuvo un coeficiente de ,961. Se concluyó que entre la 
variable (cs) y la (su), existió una correlación directa, el coeficiente de contingencia del 
estadístico de prueba Spearman es r=, 691, con un sig. (Bilateral) ,000. Finalmente, se aceptó 
la hipótesis alterna. El nivel de la (cs), es “Alto” con un 55.8% determinado por 24 
encuestados de un total de 43; lo mismo sucedió con el nivel de la variable (su). 
De manera similar, Gallardo y Mori (2017) La investigación se realizó sobre la 
relación entre la (cs) y la (su) premium de la entidad bancaria. La muestra fue de 81 
colaboradores del 1er. semestre 2016. Los resultados demostraron que el servicio tenía un 
alto nivel de satisfacción con un puntaje promedio de 303.8 considerado bueno dentro de los 
niveles materia de estudio. Este análisis, concluye que: La (cs) fue favorable en los índices 
de (su). Continuando con Chicana (2017) su investigación analizó la (cs) y la (su). El 
problema se centró en la (cs) y la insatisfacción de los usuarios que asisten a la entidad 
bancaria a realizar trámites y requieren una atención de calidad. La investigación fue 
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descriptivo, no experimental, se aplicó la encuesta a 160 servidores públicos y 376 usuarios. 
Los resultados presentaron un nivel bajo y moderado alcanzan un total 75,6 %, siendo pésima 
la (cs) y un 76.3% para la (su) demostrando una gestión ineficiente. 
También, Ramos (2015) el trabajo de investigación tuvo como finalidad determinar 
los factores de satisfacción de la (cs) de la entidad de salud percibido por los pacientes, se 
realizó una encuesta con un nivel de certeza del 95%, y un error del 10%, no se tuvieron 
antecedentes previos sobre la cantidad de pacientes satisfechos e insatisfechos El 
instrumento empleado fue la encuesta, conformada de 22 preguntas sobre las expectativas. 
Se concluyo que existía un 72,2% de pacientes satisfechos y un 27,84% de pacientes 
insatisfechos. En este caso se pudo demostrar que la gestión realizada en la entidad de salud 
era la adecuada y que cumplía con los requerimientos de las personas que solicitaban 
atención. 
Para la investigación se consideró como antecedentes internacionales a Vera y 
Trujillo (2018) El estudio se centró en la percepción de la satisfacción de las personas que 
reciben atención medica en las entidades de salud pública. El estudio fie exploratorio y se 
basó en el proceso de atención, se detectaron 32 atributos de (cs). Se diseñó un cuestionario 
aplicado a 600 personas. Los resultados de la (cs) proporcionado por el personal médico y 
sobre la entrega de las medicinas, son los puntos más importantes en la satisfacción del 
derechohabiente. La (cs) del personal y de las instalaciones jugaron un papel importante en 
la investigación. Sin embargo, la (cs) del personal médico y de farmacia no tuvieron un 
impacto considerable, demostrando una debilidad por corregir. 
 
Por otro lado, Arciniegas y Mejías (2017) en su tesis manifestó que el presente 
artículo se basó en los resultados de la impresión que tienen los estudiantes sobre la (cs) 
recibido de la facultad de ingeniería industrial. Se aplico el modelo Servqualing para evaluar 
el impacto de los factores que afectan la (cs). El muestreo fue no probabilístico, con un 
análisis de regresión múltiple; que arrojó como resultado que la mayor parte de los usuarios 
está conforme con los servicios del programa. Permitiendo diseñar e implementar mejoras 
en las estrategias de calidad. 
Otro de los antecedentes considerados, Salazar y Carrera (2016) en su tesis fue 
determinar la (cs) en los procesos de matrícula. La investigación fue descriptiva transversal, 
con una encuesta a los estudiantes basándose en el modelo SERVQUAL, se compararon los 
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resultados obtenidos y se determinó el vínculo entre la apreciación y la expectativa, para 
identificar como se desarrolla la (cs) dentro de la institución educativa. Los resultados 
demostraron que la (cs) fue regular de acuerdo con el punto de vista de los encuestados, 
siendo necesario realizar cambios en función en los tiempos en los procesos de matrícula, 
así como en la solución a los problemas de estos. 
Continuando con Pedraza, Bernal y Lavín (2015) mencionaron que se enfocó en 
definir las causas de la (cs) de una entidad de salud a través de la percepción de los usuarios 
sobre el nivel de atención. Se desarrollo un estudio de caso, de enfoque cualitativo, 
descriptivo. Se encuestaron a 150 personas mayores de 18 años. El indicador de 
confiabilidad aceptable fue de 0.968. Se identificó que la (cs) fue buena, pero el tiempo de 
espera, fue calificada como pésima en un 50%. También, Armada, Martínez-gallego, Zegarra 
y Díaz (2015) abordaron un estudio sobre la (su) de un centro deportivo, a partir del análisis 
de la evolución de la (su)durante el año 1991 -2015 para poder identificar la (cs) que se 
ofrece y ofrecer una gestión pertinente que sirva para futuras gestiones. La encuesta 
demostró claramente que la falta de recursos son los que limitan la calidad, el cuestionario 
abarco a 552 usuarios del periodo 1991 y 677 del periodo. Los resultados fueron que la (su) 
fue elevada, el sexo femenino consideró una mejor (cs) y las personas mayores de 65 años 
percibieron un nivel elevado en la (su). 
Por otro lado, la investigación presenta sus fundamentos científicos con información 
de revistas científicas y sobre la calidad del servicio. Según, Parasuraman (1985) manifestó 
que las organizaciones en busca de (su) deben concluir etapas. El modelo propone que para 
cumplir con el cliente es necesario centrarse en las organizaciones y la atención en las 
estrategias para alcanzar un excelente servicio. En cambio, Torres y Vásquez (2015) 
manifestaron que la (cs) está basada en el paradigma de la desconfirmación, como resultado 
de lo que aprecia vs lo que desea del desempeño del servicio. La prioridad de la evaluación 
de la (cs) se basa en lo que percibe el cliente, ante las diferencias de las percepciones y 
expectativas. (p.60). La OMS (2016) define la calidad como apoyar a las personas a recibir 
determinados servicios con el propósito de obtener una atención adecuada, considerando los 
factores que brinda el servicio con el menor riesgo y la más alta satisfacción. MINSA (2015) 
refirió que la (cs) comprende un grupo de acciones para regular y afianzar el desempeño en 
forma constante, de tal forma que la atención sea eficiente y segura. 
Por otro lado, tenemos teorías relacionadas con la calidad. Según, la norma ISO- 
9000 (2015) manifestó que es el nivel donde un determinado grupo de características que 
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cumplen con la exigencia, que se entiende como el anhelo establecido (p.9). Según, Mayo, 
Loredo y Reyes (2015) expresaron en su artículo sobre cómo debe entenderse la calidad, no 
resulta tedioso definirla como categoría con propiedades, valorativa, comparativa y procesal 
que manifiestan el nivel de los atributos de un producto o servicio. Por otro lado, Santos 
(2010) en su definición de calidad la asoció la obligación de producir o prestar servicios de 
la mejor manera con el objetivo de obtener mayor productividad, mayor eficiencia y eficacia, 
lograr una mejora continua (p.19). Según, Ariza y Daza (2005) la calidad la relacionan con 
la eficiencia y eficacia, basadas en el servicio medible con indicadores de calidad. Por el 
lado de la eficacia, es un servicio que se da de acuerdo con las necesidades de la persona o 
lugar donde se desarrolla y se evalúa por medio de la (su). Según, Donabedian (2001) la 
define como una constante que debe mejorar continuamente para alcanzar los fines 
establecidos. 
Otro punto importante, es la definición del concepto servicio. Según, INDECOPI 
(2010) Es la labor que se ofrece dentro de un entorno, incluye los aspectos bancarios, 
técnicos, financieros. Por otro lado, Kotler (2008) considera que es un beneficio inmaterial 
que una persona o entidad puede ofrecer a otra. En cambio, Lovelock (2009) estipula como 
un proceso económico que involucra un ejercicio desarrollado en un tiempo determinado 
con un valor que implica un esfuerzo y tiempo. 
Sobre el estudio de la (cs). Según, Zeithalm, Parasuraman y Berry (2003) 
manifestaron que la regla SERVQUAL se enfocó en la valoración de la calidad, define al 
servicio como la divergencia de lo que se percibe y lo que se anhela; define factores que 
condicionan las expectativas de los usuarios; define las dimensiones y criterios de valuación 
para valorar la (cs). El modelo SERVQUAL sirve como instrumento para mejorar. Por otro 
lado, Grönroos (1984) desarrolló un modelo con 3 pautas: la calidad técnica, funcional y la 
representación empresarial. Primero habla sobre lo que el usuario recibe como resultado de 
un proceso, segundo corresponde al rendimiento de un servicio y la última es una 
combinación de las 2 primeras donde también influyen otros factores relacionados con el 
marketing. 
Según, Parasuraman, Zeithaml, Berry (1985,1988) manifestaron que la (cs) recibido 
nos dirige a la (su). Establecieron un modelo llamado SERVPERF, fundamentado en 5 
factores del modelo SERVQUAL. Para, Rust & Oliver (1994) indicaron el modelo de 3 
elementos donde la calidad no tiene nada que ver con la trayectoria del proveedor y la 
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satisfacción es empírica. Precisan 3 elementos: la calidad, el ambiente y el servicio 
entregado. Continuando, Bitner (1990) planteó un patrón por etapas, en la primera concibe 
los 4 elementos producto, promoción, precio y lugar, pero adiciona 3 elementos más el 
proceso, los usuarios y la demostración física. En cambio, Nguyen (1991) se basó en la 
atracción donde confluyen los factores humanos y físicos importantes para otorgar un 
servicio. Engler y Langeard (1987) determinaron 5 causas: los colaboradores, la imagen, el 
sistema del servicio, los medios y la (su). De acuerdo con Nguyen la satisfacción es el fruto 
estimación inmediata que se aplica al consumo inmediato del servicio. 
Según, Parasuraman (2003) el SERVQUAL tiene 3 grupos: enfoca al usuario y sus 
necesidades, saber el punto de vista de cómo debe ser el servicio. Hay 22 declaraciones al 
respecto, en la cual el usuario debe determinar la relación que define la expectativa en 
relación con su perspectiva. La sección enfoca la necesidad del usuario en relación con el 
servicio que presta la empresa o institución, es decir calificar a la empresa si cumple con 
puntos de vista de cada opinión. La tercera y última sección evalúa la calificación del usuario 
con relación a la ponderación de las puntuaciones obtenidas. Las veintidós declaraciones que 
hace mención las 5 dimensiones que efectúa la medición de la calidad. 
Existen diversos autores, los cuales manifiestan diversas dimensiones para la (cs), se 
han considerado las definidas por el modelo SERVQUAL. Su primera dimensión tangibles, 
donde Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) refiere a la infraestructura, mobiliario y 
equipos, considerados como los elementos físicos que el usuario observa en la organización 
La segunda dimensión confiabilidad, en la cual Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988) se refieren al conocimiento y la amabilidad hacia los proveedores del servicio, la 
habilidad para obtener confianza en los clientes. La habilidad para desarrollar el servicio 
prometido precisamente en los tiempos y plazos establecidos. Mientras, Sueiro (2006) 
menciona que la confiabilidad es la capacidad de desempeñar una actividad requerida, en 
situaciones establecidas durante un período determinado. También es cuando la situación o 
la persona realiza lo que se requiere, en el momento adecuado y necesario. Al decir, situación 
u ítem podemos referirnos a un objeto, un equipo industrial, un sistema y hasta una persona. 
La confiabilidad interfiere directamente sobre los resultados y objetivos de la empresa, 
debiendo implementarse no sólo a máquinas, equipos aislados sino también a la totalidad de 
los procesos que constituyen la cadena de valor de una empresa o institución (p.41). 
8  
La segunda dimensión confiabilidad, donde, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) se 
refieren a la trayectoria y trato amable que la entidad que otorga el servicio demuestra que 
haga que el usuario se sienta confiado. La habilidad promover el servicio de acuerdo con lo 
establecido. Mientras que Sueiro (2006) define la confiabilidad como la habilidad de 
implementar una actividad esperada en el tiempo adecuado, permitiendo de esta manera 
conseguir la credibilidad lo cual impactara en los objetivos de la empresa. 
La tercera dimensión seguridad del servicio. Según, Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1988) Capacidad que tiene la entidad que otorga el servicio en cumplir con 
satisfactoriamente libre de riesgo. Está dada por todos los aspectos involucrados con el tipo 
de atención brindado por los colaboradores que originan que el usuario tenga la certeza y 
credibilidad, que le otorgue a este, la tranquilidad necesaria para poder disfrutar del servicio. 
La cuarta dimensión capacidad de respuesta, donde Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
mencionan que es tener una habilidad de reacción inmediata ante inconvenientes para el 
otorgamiento del servicio. Es dar alternativas de solución de manera inmediata, sin perjuicio 
al usuario. La quinta dimensión empatía. Según, Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988) 
mencionan que el usuario requiere de una atención personalizada y cálida de la empresa u 
organización que brinda el servicio. Esta dimensión, considera todas las actitudes que posee 
el empleado para proporcionar un servicio personalizado. Actitudes como: Ser asertivo, tener 
proactividad, tener vocación de servicio y siempre tener una actitud positiva frente a la 
adversidad. Para nuestro estudio esta dimensión la hemos clasificado en 2 indicadores: 
Accesibilidad, se refiere a que, como prestadores de servicio, debemos mostrar siempre una 
actitud siempre abierta, mostrando un abanico de opciones para el usuario. Comprensión al 
usuario, frecuentemente vemos a un usuario como un número de historia clínica, un código 
de atención. Nos mecanizamos con la atención y no los vemos como un ser humano que 
posee toda una problemática y ve en nosotros una esperanza para poder resolverla. Es 
necesario poder ponernos en el lugar del usuario para poder entenderlo. 
Con relación a la variable satisfacción del usuario. ACSI (2011) es la sensación del 
usuario sobre el nivel que ha cumplido con los requerimientos. Lo que implica que la falta 
no se vincula con un alta (su), solo genera que tal insatisfacción origine que el usuario cambie 
de proveedor. Según, Leyva (2005) mencionó que es la divergencia entre lo anhelado y lo 
percibido del servicio recibido y que se relaciona con la (cs). Por otro lado, Kotler (1996) 
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manifiesta que la (su) el grado de aceptación que una persona o entidad percibe al adquirir 
un bien o servicio cumpliendo con lo anhelado. 
También, Silvestre y Johnston (2016) mencionan que la satisfacción es aquel nivel 
de felicidad que experimenta ante un producto o servicio, el proceso de compra, evidencia 
los sentimientos que despide el cliente al momento de obtener su producto elegido, después 
de haber realizado una comparación entre diversos productos que pueden suplir sus 
necesidades, además cada producto debe satisfacer las expectativas del cliente para que se 
repita la compra, sino ese proceso no se volverá a repetir y puede causar la salida del mercado 
de aquel producto. Por otro lado, Oliver (2016) sostiene que la (su) consta por las 
experiencias que ha vivido en relación con un producto. En este contexto el cliente expresa 
su percepción de cierto modo y esto puede cambiar en el tiempo. El cliente acumula sus 
experiencias de compra y lo evoca hasta que hace una nueva compra (p.16). Sin embargo, 
Pezoa (2015) menciona que satisfacer es una opinión sobre las características que produce 
satisfacción o descontento, ello se relaciona con las compras que realiza una persona. Según, 
la Revista ABB (2015) y la norma ISO 9000 coinciden que: “El cliente experimenta grados 
de satisfacción que las relaciona con las expectativas previas”; por lo tanto, mientras más 
alto sea la relación de las expectativas con el producto, si no son cubiertas el cliente quedara 
insatisfecho. Por otro lado, Kotler (2006) conceptualiza al usuario como al individuo u 
entidad que adquiere un servicio o producto. Aquel que forma parte de una transacción para 
satisfacer una necesidad. 
Asimismo, se establecieron como primera dimensión expectativas del servicio. 
Según, ACSI (2011) es una proporción adelantada de la calidad que el usuario anhela recibir 
vs lo que la entidad otorga. Para Zeithaml (1998) mencionó que es el servicio deseado, lo 
que se espera obtener. Se basa en las esperanzas y deseos, el no cumplir generaría la 
insatisfacción y perdida del cliente cautivo. La segunda dimensión calidad percibida, según 
ACSI (2011) se relaciona con la confianza y la atención personalizada del usuario, se busca 
definir como el servicio se adecua al usuario y la regularidad en la que el servicio puede 
fracasar. Donde Gimeno (2018) en experiencia de usuario lo más importante es conocer las 
necesidades del usuario. Es decir, lo que el usuario busca en un producto o lo que necesita 
realmente, aunque ni él mismo te lo sepa explicar muchas veces. 
La tercera dimensión valor percibido. Según, ACSI (2011) este indicador manifiesta 
el vínculo entre la calidad recibida y el valor pagado. Efectuado el servicio el usuario realiza 
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una evaluación de lo que recibió y lo que esperaba. Según, Hernández (2012) menciona que 
el valor percibido se vincula al consumo y se basan en 2 aspectos: la parte económica y la 
psicológica. Por otro lado, Zeithaml (1998) menciono que el valor percibido es la estimación 
general del usuario del servicio que se basa en la apreciación de lo que recibe y se entrega. 
Continuando, Parasuraman (1997) percepción personal que tiene cada usuario y que puede 
variar según lo que se ha entregado y recibido. En cambio, Chen y Dubinsky (2003) 
manifestaron que es la impresión del usuario ante los beneficios obtenidos y ganados a causa 
de los beneficios anhelados. 
En relación con la realidad problemática se puede plantear el problema general de la 
siguiente manera: ¿Cómo influye la (cs) en la (su) del (CEM), comisaria de Puente Piedra 
2019? Como problema específico 1. ¿Cómo influye la (cs) en la expectativa del servicio 
percibido por los usuarios del (CEM), comisaria de Puente Piedra 2019? problema específico 
2. ¿Cómo influye la calidad del servicio en la calidad percibida del CEM, comisaria de 
Puente Piedra, 2019? problema específico 3. ¿Cómo influye la (cs) en el valor percibido de 
los usuarios del CEM, comisaria de Puente Piedra, 2019? 
La justificación de la investigación menciona las razones por los que se realiza la 
investigación demostrando la importancia, Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 40) 
en Justificación teórica por que busca aumentar el conocimiento respecto a las variables. En 
el estudio de la (cs), así como la (su) del (cem) de Puente Piedra. Los aportes del trabajo de 
investigación permitirán identificar los puntos más importantes para que las autoridades 
conozcan la prioridad de la (cs) y la (su), saber cuáles son las necesidades de los usuarios e 
interactuar con las autoridades para que tomen las medidas correctivas. El estudio es un 
aporte teórico que busca expandir el conocimiento de la (cs) y la (su). Sobre el estudio de las 
variables (cs) y (su), se tratará de explicar a través de las distintas fuentes de información, 
cual es la relación de las variables y la contribución que permitirá aplicar nuevas acciones y 
estrategias. Por otro lado, sobre la justificación practica Carrasco (2008) mencionó que la 
investigación será un referente para resolver problemas prácticos de calidad de servicio, así 
como mejoras en la (su) del centro de emergencia mujer. Sobre la justificación metodológica, 
se ha empleado el cuestionario como, el cual ha sido debidamente validado por el juicio de 
expertos, el que será útil en futuras trabajos de investigación, es preciso mencionar que se 
utilizaron herramientas estadísticas (SPSS V25) para el procesamiento de la información de 
las dos variables. 
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El objetivo general del trabajo fue: determinar la influencia de la (cs) en la (su) del (CEM), 
comisaria de Puente Piedra, 2019. Mientras que los objetivos específicos definidos tenemos: 
Objetivo específico 1. Determinar la influencia de la (cs) en la expectativa del servicio de 
los usuarios del centro de emergencia mujer, comisaria de Puente Piedra,2019. Objetivo 
específico 2. Determinar la influencia de la (cs) en la calidad percibida del usuario del centro 
de emergencia mujer, comisaria Puente Piedra,2019. Objetivo específico 3. Determinar la 
influencia de la (cs) en el valor percibido de los usuarios del centro de emergencia mujer, 
comisaria de Puente Piedra, 2019. 
A razón del tipo de estudio nos lleva a plantear una hipótesis general Influye la (cs) 
en la (su) del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra, 2019. Así como, de analizar las 
hipótesis especificas siguientes: Hipótesis especifica 1. Influye la (cs) en la expectativa del 
servicio de los usuarios del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra,2019. Hipótesis 
especifica 2. Influye la (cs) en la calidad percibida de los usuarios del (CEM) de la comisaria 
de Puente Piedra,2019. Hipótesis especifica 3. Influye la (cs) en el valor percibido de los 




2.1 Tipo y diseño de investigación 
2.1.1 Enfoque 
La investigación es de enfoque cuantitativo. Según, Hernández, Fernández y Baptista (2014) 
manifiestan que este enfoque permite darles valor a las variables y demostrar los resultados 
por medio de datos numéricos mediante los resultados de los análisis estadísticos. 
2.1.2 Método 
Se aplicó un método hipotético deductivo. Según, Bernal (2016) que viene a ser el 
procedimiento que comienza con unas afirmaciones que serán consideradas como las 
hipótesis propuestas las cuales se buscarán refutar, concluyendo los resultados que se tendrán 
que comparar con la realidad (p.60). 
2.1.3 Tipo 
El tipo de investigación es básica, la información ha sido recopilada con base en la valoración 
numérica y el análisis estadístico, ya que se busca ahondar en los conocimientos. Tiene el 
atributo en fundamentos teóricos con el objetivo de formular teorías nuevas o modificar las 
actuales. 
2.1.4 Nivel 
El nivel es correlacional causal. Según, Hernández (2012) tienen como objetivo identificar 
el vínculo entre 2 o más variables en un tiempo determinado. En estos diseños lo que se mide 
es la relación entre variables en un tiempo determinado, genera la relación causa-efecto. En 
la investigación la variable independiente es la (cs) y la variable dependiente es la (su). 
2.1.5 Diseño 
El diseño es no experimental ya que no se desvirtuó ni se sometió a prueba las variables de 
estudio. Es transversal porque se mide las variables en un lugar y momento determinado. 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) “Como tomar una foto de un momento 
específico” (p.155). 
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V1 V2 V1 = Calidad de Servicio 
 
V2 = Satisfacción del usuario 
 
R² = Coeficiente de regresión ordinal 
 
 
2.2 Operacionalización de variables 
 
Fernández y Baptista (2014) una definición operacional es el procedimiento que describe las 
acciones que un investigador obtiene al recibir las opiniones sensoriales que indican la 
existencia de un concepto teórico en menor o mayor grado” (p.120). Según, Hernández, 
Fernández y Baptista (2014), definieron “Variable es un atributo que puede modificarse y 
cuya variación es capaz de medirse u observarse” (p.105). 
 
2.2.1 Calidad de servicio 
Definición conceptual 
Según, Zeithalm, Parasuraman y Berry (2003) manifestaron que el modelo SERVQUAL se 
enfocó en la apreciación del usuario sobre calidad, define al servicio como la discrepancia 
entre lo percibido y lo esperado; define causas que influyen en las expectativas de los 
usuarios. Por otro lado, NTGCS (2019) menciona que la calidad esta entendida como la 
medida en que los bienes y servicios brindadas por el Estado cubren las necesidades a las 
personas, está vinculado con el grado de confirmación de los bienes y servicios que las 
personas anhelan obtener. 
 
Definición operacional 
En base a sus dimensiones, cuyos indicadores son 21 ítems que serán analizadas mediante 
una encuesta a los usuarios del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra, considerando las 




Operacionalización de la variable calidad del servicio 
 
 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 
Niveles y rangos 
Tangibles Infraestructura 
Comodidad 
(1-5)  Mala (5; 11) 
Regular (12; 18) 
Bueno (19; 25) 
 
Mala (5; 11) 
Regular (12; 18) 
Bueno (19; 25) 
 
Mala ((4; 9) 
Regular (10; 15) 
Bueno (16; 20) 
 
Mala ((3; 6) 
Regular (7; 10) 
Bueno (11; 15) 






4. Casi Siempre 
(CS) 







Prontitud del Servicio 




(15-17) 2. Casi nunca (CN) 
  1. Nunca (N) 
Empatía Compromiso de necesidad 
Trato al Personal 
  Mala ((4; 9) 
Regular (10; 15) 
Bueno (16; 20  (18-21)  
Fuente: Modelo SERVQUAL 
 
 
2.2.2 Satisfacción del usuario 
Definición conceptual 
ACSI (2011) Es la impresión del usuario para describir si se ha cumplido con sus 
requerimientos, aclarando un punto importante sobre el reclamo de los usuarios, su presencia 
demostraría una baja satisfacción, pero la falta no implica por lo general una elevada 
satisfacción del cliente, solo indicaría que son inapropiados los procesos de comunicación 
entre la entidad y el usuario. Por otro lado, PCM-SGP (2019) menciona que la (su) en los 
servicios se ha definido como el grado en que el rendimiento del servicio cumple o supera 
las necesidades de los usuarios. 
Definición operacional 
En base a sus dimensiones, cuyos indicadores son 19 ítems que serán analizadas mediante 
una encuesta a los usuarios del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra, considerando las 




Operacionalización de la satisfacción del usuario 









Medidas de Protección 








5. Siempre (S) 
 




Mala (8; 18) 
Regular (19; 29) 
Buena (30; 40) 
Calidad Evaluación de la calidad (9-14) Mala (6; 13) 
percibida Evaluación de la 
fiabilidad 
Accesibilidad 
3. Algunas veces 
(AV) 
 
2. Casi nunca 
(CN) 
Regular (14 ;21) 
Buena (22 ;30) 
Valor Satisfacción general (15-19) Mala (5; 11) 
Percibido Valoración del servicio 
Recomendaciones 
1. Nunca (N) Regular (12; 18) 
Buena (19; 25) 
 
 
Fuente: Modelo ACSI 
 
 
2.3 Población, Muestra y Muestreo 
2.3.1 Población 
Según, Hernández (2018) la población es un conjunto limitado o ilimitado de los elementos, 
personas o cosas que tienen cualidades comunes, fáciles de ser observados. Por lo tanto, se 
puede hablar de universos. (p. 182). La población la conforman 70 usuarios del (CEM) de la 




Según Hernández, Fernández y Baptista (2014) es en esencia, un subconjunto de la población 
(p.175). La muestra por considerarse estará conformada por 70 usuarios del (CEM) que 
asisten a la comisaria de Puente Piedra, período 2019. 
2.3.3 Muestreo 
 
El muestreo se determinó como no probabilístico, por conveniencia, seleccionado por la 
accesibilidad a los usuarios, asimismo se tuvo en cuenta a los usuarios que recibieron una 
atención integral (servicio de psicología, social y legal). 
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Los criterios de inclusión que se aplican para la presente investigación son: mujeres o 
miembros del grupo familiar dañados por hechos de violencia, así como cualquier persona 
afectada por violencia sexual que acuden (CEM) de la Comisaria de Puente Piedra. 
Los criterios de exclusión que se aplican para la presente investigación son: mujeres o 
miembros del grupo familiar que hayan provocado las causas de violencia, vulnerando la 
integridad de terceros. 
 




La técnica aplicada para la compilación de datos es la encuesta, que se realizará a los usuarios 
del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra periodo 2019. Según, Audirac (2006) y Munch 
(2012) manifestaron que es una técnica que permite recopilar información y puntos de vista 
de una población o muestra. En cambio, Tamayo (2004) manifiesta que la encuesta es la 
parte operativa de la investigación que hace relación al procedimiento, condiciones y lugar 
de la recolección de datos. 
2.4.2 Instrumentos de Recolección 
 
El presente trabajo utiliza como instrumento el cuestionario donde se observan una serie de 
preguntas relacionadas con las variables que permitirá conseguir los datos necesarios para el 
análisis. Según, Tamayo (2004) el cuestionario está conformado por una serie de preguntas 
estructuradas, formuladas y llenadas por un empadronador frente a quien responde, es decir, 
el investigador lo realiza para recoger información o percepciones de los encuestados. 
En la presente investigación el cuestionario está conformado por 40 preguntas distribuidas 
en las dimensiones: Tangibles, Confiabilidad, Capacidad de Respuesta, Seguridad, Empatía, 
Expectativas de información, Calidad percibida y Valor percibido. 
Se empleó la escala de Likert, aplicando los siguientes valores: 1 (Nunca), 2 (Casi Nunca), 
3 (A veces) ,4 (Casi Siempre) y 5 (Siempre). El puntaje mínimo es 20 y el máximo es 100. 
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Tabla 3 
Ficha técnica del instrumento calidad de servicio 
 
Nombre de la Escala : Cuestionario de Calidad de Servicio 
Autores : Modelo SERVQUAL 
Adaptación : Br. Bona Gregoria Alvarez Salas 
 
Aplicación : Directa e individual 
 
Duración : 20 minutos 
 
Objetivo : Evaluar la percepción de los usuarios del CEM Puente Piedra 
N° de Ítems 21 
 






Ficha técnica del instrumento calidad de servicio 
 
Nombre de la Escala  : Satisfacción de los Usuarios 
Autores : Modelo ACSI 
Adaptación : Br. Bona Gregoria Alvarez Salas 
 
Aplicación : Directa e individual 
 
Duración : 20 minutos 
 
Objetivo : Evaluar la percepción de los usuarios del CEM Puente Piedra 
 
N° de Ítems 19 
 




La validez de los instrumentos es proporcionada por el juicio de expertos y se corrobora con 
la validación de los instrumentos. Según, Hernández (2014) la validez es el grado en que un 
instrumento mide la variable a medir, los cuestionarios son sometidos a criterio de un grupo 
de jueces expertos, conformados especialistas del (MIMP) y profesores de la Escuela de 
Posgrado de la Universidad César Vallejo, quienes informarán acerca de la aplicabilidad de 
cada uno de los cuestionarios. Asimismo, en el proceso de validación de cada uno de los 
cuestionarios, se tendrá en cuenta para cada ítem, la validez de contenido y para tal efecto se 
considerarán tres aspectos: Pertinencia, relevancia y claridad. 
Tabla 5 
Validez del contenido por el juicio de expertos del instrumento 
 
 
 Nombre y apellidos Especialidad Juicio de Expertos 
1 Chantal Jara Aguirre Magister en Gestión Educacional Aplica 
2 Carlos Fabian Falcon Metodólogo Aplica 






Según, Sánchez y Reyes (2016) manifestaron que la confiabilidad es el nivel de consistencia 
de los datos obtenidos por un mismo grupo en una serie de mediciones tomadas con el mismo 
test. El criterio de confiabilidad de la encuesta se da mediante el coeficiente del Alfa de 
Cronbach con una muestra piloto de 15 usuarios del (CEM) de la comisaria Laura Caller de 
Los Olivos, utilizando la escala de varios valores posibles para determinar la confiablidad 
de la escala de los ítems descritos de cada variable de la presente investigación, la 




Niveles de Confiabilidad 
 
Valores Nivel 
De -1 a 0 No es confiable 
De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad 
De 0,5 a 0,75 Moderada confiabilidad 
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad 
De 0,9 a 1 Alta confiabilidad 




Estadística de la fiabilidad de la calidad de servicio 
 




Estadística de la fiabilidad de la satisfacción del usuario 
 





Para la recolección de datos se efectuará la coordinación con el representante de (CEM) de 
Puente Piedra, así como del representante del (PNVFS) para solicitar la autorización 
correspondiente para el desarrollo de la encuesta. Una vez realizada la validación de los 
instrumentos se procedió a realizar la encuesta a través de una prueba piloto y toda la 
recolección de datos obtenidos se procederán a cargar en el SPSS y por medio del Alfa de 
Cronbach donde se determinará la confiabilidad de los instrumentos. 
 
2.6 Métodos de Análisis de datos 
 
Para el desarrollo de la investigación se analizaron los datos por medio de técnicas 
estadísticas establecidas en el programa estadístico SPSS V25 Se aplicará la estadística 
descriptiva e inferencial para analizar la percepción de las variables. Se empleó la regresión 
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ordinal para determinar el grado de incidencia entre la variable dependiente y la 
independientes. 
 
Los principios éticos con relación a los participantes del estudio son: el respeto a la persona, 
dándole la información del motivo de estudio y cuál será el uso que se dará a los resultados 
obtenidos, garantizar y respetar la confidencialidad, el anonimato de los participantes, así 
como evitar todo acto o situación que afecte a los involucrados. La investigación se basará 
en los procedimientos y la metodología de la Universidad César Vallejo, se procederá con 
solicitar los permisos necesarios, sin falseamiento de datos. 
 




3.1 Resultados descriptivos 
3.1.1 Variable Calidad de servicio 
 
Tabla 9 
Distribución de frecuencia de la percepción (cs) en el CEM de la Comisaria de Puente 
Piedra,2019. 
 Nivel Frecuencia (fi) 
Porcentaje 
(%) 
Valido Baja 18 25.72 
 Media 25 35.71 
 Alta 27 38.57 
 Total 70 100.00 
 
 
De acuerdo con tabla 9 de datos y la figura 1, el 25.72% observan un nivel de percepción 
mala en la variable (cs); el 35.71% observan un nivel de percepción de regular, el 38.57% 
observan un nivel de percepción de bueno y el 27.2%, siendo el nivel predominante positivo 


















Figura 1 Niveles de la Calidad de servicio en el Centro de Emergencia Mujer, Comisaria de 
Puente Piedra, 2019 






























Distribución de la frecuencia de las dimensiones (cs) del CEM de la Comisaria de Puente 
Piedra, 2019. 
Dimensiones Nivel Baremos Frecuencia (fi) 
Porcentaje 
(%) 
 Bajo 12-14 13 18,6 
Tangibles Medio 15-17 45 64,3 
 Alto 18-20 12 17,1 
 Bajo 14-15 25 35,7 
Confiabilidad Medio 16-17 18 25,7 
 Alto 18-20 27 38,6 
 Bajo 11-12 25 35,7 
Seguridad de servicio Medio 13-14 18 25,7 
 Alto 15-16 27 38,6 
 Bajo 8-9 22 31,4 
Capacidad de respuesta Medio 10-11 32 45,7 
 Alto 12-14 16 22,9 
 Bajo 11-13 17 24,3 
Empatía Medio 14-16 48 68,6 
 Alto 17-19 5 7,1 
 
 
De acuerdo a la tabla 10 y a la figura 2 se muestra que existe un 64.3% de los encuestados 
de la dimensión tangibles tiene una percepción regular, el 38.6% de los encuestados de la 
dimensión confiabilidad tiene una percepción buena, el 38.6 % de los encuestados de la 
dimensión seguridad del servicio tiene una percepción buena, el 45.7% de los encuestados 
de la dimensión capacidad de respuesta tiene una percepción regular y el 68.6% de los 


























3.1.2 Variable Satisfacción del usuario 
 
Tabla 11 
Distribución de frecuencia de la percepción (su) del CEM de la Comisaria de Puente 
Piedra, 2019. 
 Calidad de Servicio Frecuencia (fi) 
Porcentaje 
(%) 
Valido Insatisfecho 1 1.43 
 Poco satisfecho 15 21.43 
 Satisfecho 54 77.14 
 Total 70 100.00 
 
 
De acuerdo con tabla 11 de datos y la figura 3, el 77.14% observan un nivel de percepción 
satisfactoria en la variable (su); el 21.43% observan un nivel de percepción de poco 
satisfecho, el 1.43% observan un nivel de percepción de insatisfacción, siendo el nivel 
predominante positivo en la variable (su). 
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Figura 3 Niveles de la Satisfacción del usuario del Centro de Emergencia Mujer de la 
Comisaria de Puente Piedra, 2019 
 
Tabla 12 
Distribución de frecuencia de las dimensiones de la (su) en el CEM de la Comisaria de 
Puente Piedra, 2019. 
 




Insatisfecho 16-20 6 8,6 
Expectativas del servicio Poco satisfecho 21-25 29 41,4 
 
Satisfecho 26-30 35 50,0 
 
Insatisfecho 12-15 4 5,7 
Calidad percibida Poco satisfecho 16-19 49 70,0 
 
Satisfecho 20-23 17 24,3 
 
Insatisfecho 12-15 1 1,4 
Valor percibido Poco satisfecho 16-19 30 42,9 
 
Satisfecho 20-23 39 55,7 



























De acuerdo a la tabla 12 y la figura 4 da como resultado que el 50 % de los participantes de 
la dimensión expectativas del servicio tiene una percepción satisfactoria, el 70% de los 
encuestados de la dimensión calidad percibida tiene una percepción satisfecha, el 55.7 % de 
los encuestados de la dimensión valor percibido tiene una percepción satisfactoria, en la 




















Figura 4 Nivel de la (su) por dimensiones del Centro de Emergencia Mujer, Comisaria de 



























3.2 Resultados inferenciales 
 




Prueba de bondad de ajuste y Chi cuadrado de la dimensión calidad de servicio vs. Las 
dimensiones de la (su) del CEM Puente Piedra. 
 
Calidad de servicio Prueba Chi-cuadrado Gl Sig. 
Satisfacción del usuario Pearson 1.018 2 0.601 
Expectativa del servicio Pearson 2.893 2 0.235 
Calidad de percibida Pearson 4.401 2 0.111 
Valor percibido Pearson 2.818 2 0.244 
Función de enlace: Logit. 
 
Según los resultados de la tabla 13 los valores de Chi cuadrado que va de 1.018 a 24.4 
muestra la bondad de ajuste de la satisfacción del usuario donde p 0.601 es mayor a 0.05, la 
bondad de ajuste de la expectativa del servicio donde p:0.235 es mayor que 0.05, la muestra 
de bondad de ajuste de la calidad percibida donde p:es 0.111 mayor que 0.05, la muestra de 







Prueba de pseudo R² de la dimensión (cs) vs. las dimensiones de la satisfacción del usuario 
del CEM Puente Piedra. 
 
Calidad de servicio Cox y Snell Nagelkerke Mc Fadden 
Satisfacción del usuario 0.051 0.074 0.044 
Expectativa del servicio 0.007 0.009 0.004 
Calidad de percibida 0.028 0.036 0.019 
Valor percibido 0.004 0.006 0.003 
Función de enlace: Logit. 
 
La tabla 14 muestra la prueba de Pseudo R2 teniendo en cuenta el puntaje de Nagelkerke, la 
variabilidad por efecto de la (cs) en la satisfacción del usuario es de 7.4%, en expectativas 
del servicio es 0.9 %; en calidad percibida 3.6% y en valor percibido solo de 0.6%; resultados 




Ho: No influye la (cs) en la (su) del (cem), comisaria de Puente Piedra, 2019. 
H1: Influye la (cs) en la (su) del (cem), comisaria de Puente Piedra, 2019. 
Tabla 15 
 
Prueba de estimación de parámetros de la (cs) y de la (su) del CEM de la comisaria de 
Puente Piedra, 2019. 
Intervalo de confianza al 95% 
Parámetro Estimación Desv. Error Wald Gl Sig. Límite inferior Límite superior 
 
Umbral [SUS1 = 1.00] -4,589 1,094 17,585 1 ,000 -6,734 -2,444 
 [SUS1 = 2.00] -1,494 ,497 9,037 1 ,003 -2,468 -,520 
 [CSER1=1.00] -1,087 ,690 2,487 1 ,115 -2,439 ,264 
Ubicación [CSER1=2.00] ,174 ,739 ,056 1 ,813 -1,274 1,623 
 [CSER1=3.00] 0a . . 0 . . . 
Función de enlace: Logit.        
 
 
Los resultados de la tabla 15 teniendo en cuenta el valor de Wald los números altos del valor 
de la (cs) muestra un valor de 0.056 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia 
directa de la (su), situación que es confirmada por que p:0.813 mayor a 0.05 que demuestra 
que la incidencia no es significativa y por consiguiente no se acepta la hipótesis alterna. 
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Ho: No Influye la (cs) en las expectativas del servicio del (cem), comisaria de Puente Piedra, 
2019. 





Prueba de estimación de parámetros de la calidad del servicio en las expectativas del 
servicio del CEM Puente Piedra, 2019. 
 
Intervalo de confianza 















Umbral [ESER1 = 1] -2.284 0.512 19.904 1 0.000 -3.287 -1.280 
 [ESER1 = 2] 0.094 0.376 0.063 1 0.802 -0.644 0.832 
Ubicación [CSER1=1.00] -0.070 0.584 0.014 1 0.905 -1.215 1.076 
 [CSER1=2.00] 0.315 0.541 0.339 1 0.560 -0.745 1.374 
 [CSER1=3.00] 0a   0    
Función de enlace: Logit.        
 
 
Los resultados de la tabla 16 teniendo en cuenta el valor de Wald los números altos del valor 
de la (cs) muestra un valor de 0.0339 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia 
directa con las expectativas del usuario, situación que es confirmada por que p:0.560 mayor 
a 0.05 que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la 
hipótesis nula. 





Ho: No Influye la (cs) en la capacidad percibida del (cem), comisaria de Puente Piedra, 2019. 
H1: Influye la (cs) en la capacidad percibida del (cem), comisaria de Puente Piedra, 2019. 
Tabla 17 
 
Prueba de estimación de parámetros de la (cs) en la calidad percibida del CEM Puente 
Piedra, 2019. 
 
Intervalo de confianza 















Umbral [CPER1 = 1] -2.936 0.633 21.545 1 0.000 -4.176 -1.696 
 [CPER1 = 2] 1.108 0.428 6.707 1 0.010 0.270 1.947 
Ubicación [CSER1=1.00] -0.657 0.700 0.881 1 0.348 -2.028 0.715 
 [CSER1=2.00] 0.296 0.591 0.251 1 0.617 -0.862 1.453 
 [CSER1=3.00] 0a   0    





Los resultados de la tabla 17 teniendo en cuenta el valor de Wald los números altos del valor 
de la (cs) presenta un valor de 0.251 < 4 (punto de corte) que muestra que no existe incidencia 
directa en la calidad percibida, situación que es confirmada por que p:0.617 mayor a 0.05 
que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis 
nula. 
Hipótesis específica 2 
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Ho: No influye la (cs) en el valor percibido del (cem), comisaria de Puente Piedra, 2019. 
 





Prueba de estimación de parámetros de la calidad del servicio en el valor percibido del 
CEM Puente Piedra, 2019. 
 
Intervalo de confianza 















Umbral [VPER1 = 1] -4.407 1.059 17.333 1 0.000 -6.481 -2.332 
 [VPER1 = 2] -0.395 0.391 1.019 1 0.313 -1.162 0.372 
Ubicación [CSER1=1.00] -0.248 0.611 0.165 1 0.685 -1.446 0.950 
 [CSER1=2.00] -0.284 0.558 0.260 1 0.610 -1.378 0.809 
 [CSER1=3.00] 0a   0    
Función de enlace: Logit. 
 
Los resultados de la tabla 18 teniendo en cuenta el valor de Wald los números altos del valor 
de la (cs) muestra un valor de 0.260 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia 
directa en el valor percibido, situación que es confirmada por que p:0.610 mayor a 0.05 que 
demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente no se acepta la hipótesis 
alterna. 
Hipótesis específica 3 
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IV. Discusión 
Por tratarse de un estudio cuantitativo, se aplicó la estadística descriptiva e inferencial para 
determinar el nivel causal correlacional de la variable (cs) y la variable (su) del CEM de la 
comisaria de Puente Piedra aplicando la prueba de la bondad y la variabilidad. 
Con relación al objetivo general determinar la influencia de la (cs) en la (su) del 
(CEM) de la comisaria de Puente Piedra, el valor de la (cs) muestra un valor de 0.056 < 4 
(punto de corte) que indica que no existe incidencia directa de la satisfacción del usuario, 
situación que es confirmada por que p:0.813 mayor a 0.05 que demuestra que la incidencia 
no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula. En cambio, en los resultados 
obtenidos por Jinez (2018) Se concluyó que existe una correlación positiva alta de 0.857 
entre el nivel de percepción de la (cs) y el nivel de (su) del centro de emergencia mujer Por 
otro lado Rosales (2018) manifiesta que hay una correlación directa y significativa en el 
nivel 0,01 (bilateral), porque el coeficiente de contingencia del estadístico de prueba 
Spearman es r=, 691, con un sig. (Bilateral) ,000. En consecuencia, se aceptó la hipótesis de 
investigación. El nivel de la (cs), es “Alto” con un 55.8% determinado por 24 encuestados 
de un total de 43; lo mismo sucedió con el nivel de la variable (su). Es importante mencionar 
que de acuerdo con las investigaciones analizadas se dan casos en las cuales se va a aceptar 
la hipótesis nula, en nuestro caso fue que los resultados demostraron que la gestión realizada 
por el CEM de la comisaria de Puente Piedra está en los rangos de aceptable. 
Con relación al objetivo específico 1 Determinar la influencia de la (cs) en la 
expectativa del servicio de los usuarios del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra,2019. 
El valor de la (cs) muestra un valor de 0.0339 <4 (punto de corte) que indica que no existe 
incidencia directa con las expectativas del usuario, situación que es confirmada por que 
p:0.560 mayor a 0.05 que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente 
se acepta la hipótesis nula. Si bien es cierto que se está considerando que no influye la (cs) 
en las expectativas del usuario es porque en este caso el servicio que se espera fue el 
necesario y cumplió con las necesidades del usuario que es el apoyo en la solución de los 
problemas de violencia que le están sucediendo, como lo menciona Zeithaml (1998) que la 
expectativa es el servicio esperado, lo que se espera obtener, es una fusión de lo que puede 
ser y lo que tiene que ser. Las expectativas del servicio deseado reflejan las esperanzas y 
deseos de los clientes. Si no se cumplen estos, quedarían insatisfechos con el servicio y 
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seguramente ya no desearan el servicio nuevamente y en la investigación realizada si se 
cumplió con las expectativas del usuario. 
Con relación al objetivo específico 2 Determinar la influencia de la (cs) en la calidad 
percibida del usuario del (cem), comisaria Puente Piedra, 2019. El valor de la (cs) muestra 
un valor de 0.251 <4 (punto de corte) que muestra que no existe incidencia directa en la 
calidad percibida, situación que es confirmada por que p:0.617 mayor a 0.05 que demuestra 
que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula. En este 
caso el resultado incidió en que la (cs) no influye en la calidad percibida por que 
efectivamente los resultados obtenidos en el CEM de la comisaria de Puente piedra no lo 
demostraban, pero hay que tener presente lo que menciona la ACSI (2011) donde considera 
que las expectativas del cliente y la calidad percibida se asocian en 2 factores: la 
personalización y la fiabilidad, donde el producto o servicio busca adaptarse al usuario. Por 
lo mismo, Gimeno (2018) menciona que lo más importante es conocer las necesidades del 
usuario, lo que el usuario busca en un producto o lo que necesita realmente, aunque ni él 
mismo te lo sepa explicar muchas veces. Según las teorías mencionadas si se están 
cumpliendo en la investigación y esto se deduce por los resultados obtenidos. 
Con relación al objetivo específico 3 Determinar la influencia de la (cs) en el valor 
percibido de los usuarios del (CEM) de la comisaria de Puente Piedra, 2019. valor de la (cs) 
muestra un valor de 0.260 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia directa 
en el valor percibido, situación que es confirmada por que p:0.610 mayor a 0.05 que 
demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula. 
Nos basamos en la teoría como es el caso de la ACSI (2011) donde menciona al valor 
percibido como la relación entre lo que se obtuvo y lo que se pagó. Una vez decidida la 
atención, el usuario hace un análisis sobre lo que esperaba y lo que ha recibido. Si el balance 
es negativo, lo más probable es que el cliente no vuelva a repetir la experiencia. Por otro 
lado, Zeithaml (1998) mantiene que el valor percibido es la medición general que el usuario 
de la utilidad de un producto se basada en la impresión de lo que se recibe y de lo que se 
entrega. Continuando, Parasuraman (1997) opinión personal que varía: entre los usuarios, es 
una percepción de cada cliente respecto de lo que ha recibido frente a lo que ha dado. 
Efectivamente en la investigación los resultados obtenidos demostraron que el valor 
percibido por los usuarios del CEM de la comisaria de puente piedra fue el adecuado y que 
la atención permite que el usuario considere al CEM un lugar adecuado y que cumple con la 
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ayuda necesaria para solucionar su problema, reconoce el apoyo y el aporte que brindan 
pudiendo recomendar a otras personas que tengan problemas de violencia y requieran la 




Primero: La (cs) del CEM de la Comisaria de Puente Piedra muestra un valor de 0.056 < 4 
(punto de corte) que indica que no existe incidencia directa de la satisfacción del 
usuario, situación que es confirmada por que p:0.813 mayor a 0.05 que demuestra 
que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula y 
se rechaza la hipótesis alterna 
Segundo: La calidad del servicio del CEM de la Comisaria de Puente Piedra muestra un 
valor de 0.339 <4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia directa con las 
expectativas del usuario, situación que es confirmada por que p:0.560 mayor a 0.05 
que demuestra que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la 
hipótesis nula y se rechaza la hipótesis alterna 
 
Tercero: La calidad del servicio del CEM de la Comisaria de Puente Piedra muestra un valor 
de 0.25 < 4 (punto de corte) que muestra que no existe incidencia directa en la calidad 
percibida, situación que es confirmada porque p: 0.617 mayor a 0.05 que demuestra 
que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula y 
se rechaza la hipótesis alterna 
Cuarto: La calidad del servicio del CEM de la Comisaria de Puente Piedra muestra un valor 
de 0.260 < 4 (punto de corte) que indica que no existe incidencia directa en el valor 
percibido, situación que es confirmada por que p:0.610 mayor a 0.05 que demuestra 
que la incidencia no es significativa y por consiguiente se acepta la hipótesis nula y 




Primero: La primera recomendación que daría sería el de promover más todas las 
actividades que realiza el (CEM) de la Comisaria de Puente Piedra ya que hay mucha 
gente en el distrito que desconoce la atención que brinda la comisaria más alla de 
solo efectuar la denuncia que sepan que es un lugar de apoyo legal y psicológico. 
Segundo: Realizar un monitoreo de los casos atendidos para saber si es que hay reincidencia 
en los casos de violencia y tener conocimiento si el problema a sido erradicado de 
todas aquellas persona o familia atendidas con problemas de violencia. 
Tercero: Efectuar campañas de concientización para prevenir los casos de violencia y 
erradicar los índices violencia contra la mujer y los integrantes del grupo familiar, 
donde se ponga en conocimiento a la comunidad todas las medidas de protección que 
se brindan. Empoderar a las mujeres o personas afectadas, hacerlas sentir que no 
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Anexo 1:Matriz de Consistencias 
Título: Calidad de Servicio en la satisfacción de los usuarios del Centro de Emergencia Mujer de la Comisaria de Puente Piedra, 2019. 
Autor: Bona Gregoria Alvarez Salas 
Problema Objetivos Hipótesis Variables e indicadores 
Problema general 
 
¿Cómo influye la calidad 
del servicio en la 
satisfacción de los 
usuarios del centro de 
emergencia mujer, 





1. ¿Cómo influye la 
calidad del servicio en la 
expectativa del servicio 
en la satisfacción de los 
usuarios del centro de 
emergencia mujer, 
comisaria de Puente 
Piedra 2019? 
 
2. ¿Cómo influye la 
calidad del servicio en la 
calidad percibida del 
Objetivo general: 
 
Determinar la influencia 
de la calidad del servicio 
en la satisfacción de los 
usuarios del centro de 
emergencia mujer, 





1. Determinar la 
influencia de la calidad 
del servicio en la 
expectativa del servicio 
de los usuarios del centro 
de emergencia mujer, 
comisaria de Puente 
Piedra,2019. 
 
2. Determinar la 
influencia de la calidad 
del servicio en la calidad 
Hipótesis general: 
 
Influye la calidad del 
servicio en la satisfacción 
de los usuarios del centro 
de emergencia mujer, 






1. Influye la calidad del 
servicio en la expectativa 
del servicio de los usuarios 
del centro de emergencia 




2. Influye la calidad del 
servicio en la calidad 
Variable 1: Calidad de Servicio 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 




















Prontitud del Servicio 












































Mala (5; 11) 
Regular (12; 18) 
Bueno (19; 25) 
 
 
Mala (5; 11) 
Regular (12; 18) 
Bueno (19; 25) 
 
 
Mala ((4; 9) 
Regular (10; 15) 
Bueno (16; 20) 
 
Mala ((3; 6) 
Regular (7; 10) 
Bueno (11; 15) 
 
Mala ((4; 9) 
Regular (10; 15) 
Bueno (16; 20) 
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centro de emergencia percibida del usuario del percibida de los usuarios 
del centro de emergencia 
mujer, comisaria de Puente 
Piedra, 2019. 
 
3. Influye la calidad del 
servicio en el valor 
percibido de los usuarios 
del centro de emergencia 
mujer, comisaria de Puente 
Piedra, 2019. 
Empatía Trato al Cliente (18-21)   
mujer, comisaria de centro de emergencia    
Puente Piedra, 2019? mujer, comisaria Puente    
 Piedra, 2019.    
Variable 2: La Satisfacción de los Usuarios 
3 ¿Cómo influye la 3.Determinar la 
     
calidad del servicio en la 
calidad percibida del 
influencia  de  la  calidad 
del  servicio  en  el  valor 
Dimensiones Indicadores Ítems Escala de 
medición 
 
Niveles y rangos 
centro de emergencia 
mujer, comisaria de 
Puente Piedra, 2019? 
percibido de los usuarios 
del centro de emergencia 
mujer, comisaria de 
Puente Piedra, 2019. 
     











Medidas de Protección 




Seguridad en la Toma 
de decisión 
 
Apoyo con las 
















(4) Casi siempre 
 
(3) A veces 
 





Insatis. (8; 18) 
Poco Satis. (19; 29) 
Satisfecho (30; 40) 
 
Insatis (6; 13) 
Poco Satis (14 ;21) 
Satisfecho (22 ;30) 
 
Insatis. (5; 11) 
Poco Satis. (12; 18) 
Satisfecho (19; 25) 
Nivel - diseño de 
investigación 
Población y muestra Técnicas e instrumentos Estadística a utilizar 
Enfoque: Cuantitativo 
Población: 70 usuarios del 
Centro de Emergencia Mujer de 
la Comisaria de Puente Piedra, 
2019. 
 
Tipo de muestreo: Por 
Conveniencia 
Variable 1: Calidad de Servicio  
Diseño: No Experimental- Técnica: Encuesta DESCRIPTIVA: Distribución de frecuencias y porcentajes de las variables de estudio 
transversal Instrumento: Cuestionario  






  Monitoreo: Santiago Gallarday 
 
Ámbito de Aplicación: Directa 
 
INFERENCIAL: Contraste de hipótesis. Prueba de Bondad de Ajuste – Chi Cuadrado y la 
Prueba Pseudo R² 
Forma de Administración: Individual  
Variable 2: Satisfacción de los Usuarios  
Técnicas: Encuesta  
Instrumentos: Cuestionario  
Autor: Modelo ACSI  
Año: 2019 
 
Monitoreo: Santiago Gallarday  
Ámbito de Aplicación: Directa  
Forma de Administración: Individual  
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Anexo 2: Instrumento para medir la Calidad del Servicio 
 
A continuación, encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente de trabajo. Cada una 
tiene cinco opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea 
cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una alternativa. Conteste todas las 
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas. 
 
Instrucciones para el llenado del cuestionario: 
Lea atentamente las preguntas y marque con una X según considere la alternativa más acertada 
Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5) 
 
Nº Ítems Escala de valoración 
Dimensión 1 Tangibles 1 2 3 4 5 
1 Cree usted que la infraestructura del CEM es adecuada.      
2 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) cuenta con 
la privacidad necesaria. 
     
3 Los ambientes de atención de los servicios (psicología, social y legal) son 
cómodos. 
     
4 Cada profesional que lo atiende cuenta con recursos tecnológicos (Pc, impresora, 
scanner). 
     
5 El CEM cuenta con información publicitaria (dípticos) clara y precisa de los 
servicios que brinda. 
     
Dimensión 2: Confiabilidad 1 2 3 4 5 
6 La acogida que le brindó el CEM le dio confianza de contar su problema.      
7 Considera usted que el personal del CEM cuenta con las habilidades y 
conocimientos suficientes para los servicios profesionales que ofrece. 
     
8 La atención que le brindo el CEM cumplió con sus expectativas.      
9 Recomendaría a otras/os ciudadanas/os con problemas de violencia familiar para 
que sean atendidas por el CEM. 
     
10 Al termina de recibir los servicios ofrecidos por el CEM, se siente satisfecha con 
el personal que le asesoró. 
     
Dimensión 3: Seguridad del servicio 1 2 3 4 5 
11 El personal del CEM le mostró interés durante la atención del servicio.      
12 El servicio que usted recibió del CEM cumplió con las expectativas que usted 
esperaba. 
     
13 El lugar donde usted recibe la atención cuenta con ambientes higiénicos y 
adecuados respectivos. 
     
14 Se sintió seguro de las coordinaciones que hizo con el personal del CEM al 
momento de la atención. 
     
Dimensión 4: Capacidad de respuesta 1 2 3 4 5 
15 La atención que le brindó el CEM fue rápida y sin demoras.      
16 El personal del CEM está siempre con disponibilidad para brindar orientación.      
17 El personal del CEM responde con prontitud en la solución de problemas o 
inconvenientes que surgen durante la atención. 
     
Dimensión 5: Empatía 1 2 3 4 5 
18 El equipo de profesionales del CEM se interesa por escuchar su problema.      
19 Su relación con el/la psicólogo/a es de absoluta confianza.      
20 Su relación con el/la Trabajador/a Sociales de absoluta confianza.      
21 Su relación con el/la abogado/a es de absoluta confianza.      
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Anexo 3: Instrumento para medir la Satisfacción del usuario 
 
A continuación, encontrará proposiciones sobre aspectos relacionados a su ambiente de trabajo. Cada una 
tiene cinco opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor su ambiente laboral. Lea 
cuidadosamente cada proposición y marque con un aspa (X) sólo una alternativa. Conteste todas las 
proposiciones. No hay respuestas buenas ni malas, son simplemente sus respuestas. 
 
Instrucciones para el llenado del cuestionario: 
Lea atentamente las preguntas y marque con una X según considere la alternativa más acertada 
Nunca (1), Casi nunca (2), Algunas veces (3), Casi siempre (4), Siempre (5) 
 
Nº Ítems Escala de valoración 
Dimensión 1: Expectativa del servicio 1 2 3 4 5 
1 La atención en el servicio de admisión del CEM la calificaría como buena.      
2 La atención en el servicio de psicología del CEM la calificaría como buena.      
3 La atención en el servicio de trabajo social del CEM la calificaría como buena.      
4 La atención en el servicio legal del CEM la calificaría como buena.      
5 En general cómo calificaría el servicio del CEM como buena.      
6 Cree usted que el servicio que le brindó el CEM está contribuyendo en la solución del problema de violencia familiar que enfrenta. 
     
7 En general el CEM brindo la solución a sus problemas.      
8 Son suficientes los servicios que brinda el CEM.      
Dimensión 2: Calidad percibida 1 2 3 4 5 
9 El personal del CEM le explica con sencillez y claridad las consultas que usted realiza. 
     
10 Las respuestas ofrecidas por el personal del CEM son suficientes.      
11 En base a las respuestas ofrecidas por el personal del CEM, cree usted que ellos cuentan con la capacidad y experiencia suficiente para atender su caso. 
     
12 El personal del CEM le brinda la confianza necesaria para sentirse segura/o en su proceso. 
     
13 Alguna vez se ha sentido discriminada/o por el personal del CEM.      
14 El personal del CEM le comunica acerca del avance de su proceso.      
Dimensión 3: Valor percibido 1 2 3 4 5 
15 De acuerdo con la particularidad de su caso, el personal del CEM le explica el proceso que seguirá su caso. 
     
16 En todo momento el personal del CEM se muestra amables y respetuosos.      
17 En todo momento el personal del CEM muestra interés para que usted tenga acceso a la justicia. 
     
18 El personal del CEM se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios.      
 
19 
Al acudir usted al CEM, el personal de atención se encuentra en su puesto de 
trabajo. 
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N° p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 TOTAL 
1 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
3 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
4 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 60 
5 2 3 2 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 6 5 3 5 3 5 5 80 
6 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
7 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 79 
8 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 5 4 3 2 70 
9 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
10 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 70 
11 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
12 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
13 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
14 3 2 2 3 2 2 3 4 4 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 62 
15 2 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 69 
16 3 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 68 
17 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 5 4 3 2 70 
18 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
19 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 4 5 5 4 2 70 
20 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
21 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
22 2 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 67 
23 2 4 4 4 3 4 3 2 4 4 4 3 2 3 2 3 4 4 3 4 3 69 
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24 2 3 3 4 2 4 3 3 3 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 67 
25 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 4 2 3 3 3 4 4 5 4 3 2 70 
26 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
27 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
28 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
29 3 4 4 4 4 4 3 3 2 4 5 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 69 
30 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
31 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
32 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
33 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 60 
34 2 3 2 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 6 5 3 5 3 5 5 80 
35 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
36 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 79 
37 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
38 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
39 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
40 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 60 
41 2 3 2 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 6 5 3 5 3 5 5 80 
42 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
43 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 79 
44 2 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 67 
45 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
46 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
47 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
48 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
49 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
50 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
51 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
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52 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
53 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 60 
54 2 3 2 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 6 5 3 5 3 5 5 80 
55 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
56 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 79 
57 3 3 3 4 3 3 2 4 4 4 4 3 2 3 2 3 3 3 4 3 2 65 
58 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
59 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
60 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 5 5 4 2 69 
61 3 4 3 4 2 3 3 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 68 
62 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
63 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 65 
65 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 
66 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 3 60 
67 2 3 2 3 3 3 4 4 5 3 4 3 5 4 6 5 3 5 3 5 5 80 
68 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 80 
69 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 79 
70 3 4 3 4 2 3 4 3 3 2 4 4 3 4 3 2 3 3 5 4 3 69 
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Anexo 5: Base de datos encuesta variable Satisfacción del usuario 
 
 
ítem Expectativas del servicio Calidad percibida Valor percibido 
N° p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 
1 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3 5 1 4 3 4 4 4 4 
2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 
3 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 1 4 5 4 4 5 3 
4 1 3 3 4 2 4 3 3 2 2 4 3 3 3 3 3 4 5 3 
5 4 3 1 4 3 3 4 2 3 3 3 2 1 3 3 3 4 4 4 
6 5 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 3 4 4 4 4 5 5 3 
7 5 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 1 4 4 4 5 4 3 
8 4 1 2 3 3 2 4 3 4 2 4 3 5 5 5 4 5 5 3 
9 1 3 3 1 3 2 1 2 1 3 3 4 1 1 2 2 2 4 2 
10 4 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 5 2 5 4 4 5 5 3 
11 3 3 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 1 5 4 4 5 4 3 
12 1 1 2 3 3 2 4 3 4 2 4 3 1 4 5 4 5 5 3 
13 4 3 3 2 3 2 4 2 4 3 3 4 1 4 5 5 3 4 2 
14 5 5 4 2 2 3 3 3 4 2 4 5 1 4 4 4 4 4 3 
15 4 5 3 2 3 3 5 3 3 2 4 4 2 5 5 4 5 5 3 
16 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 5 1 4 5 5 5 4 3 
17 3 5 3 2 3 2 3 3 3 2 3 5 1 4 4 4 4 5 2 
18 2 4 4 2 1 2 4 1 2 1 3 5 1 4 5 5 4 4 2 
19 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 1 5 4 5 4 3 
20 4 5 3 2 3 3 4 3 3 3 3 5 1 3 5 4 5 4 3 
21 3 4 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 2 5 5 5 5 4 3 
22 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 5 1 5 5 4 5 4 4 
23 5 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 5 1 3 5 4 5 4 4 
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24 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3 5 1 4 3 4 4 4 4 
25 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 
26 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 1 4 5 4 4 5 3 
27 1 2 1 2 2 4 4 3 2 2 4 3 1 5 3 4 4 4 3 
28 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4 3 5 3 3 3 4 3 
29 5 4 4 3 2 3 5 3 3 4 4 3 1 5 3 4 4 5 4 
30 4 3 3 2 3 2 4 2 4 3 3 4 3 4 5 5 3 4 2 
31 5 5 4 2 2 3 3 3 4 2 4 2 2 4 4 4 4 4 1 
32 4 5 3 2 3 3 5 3 3 2 4 4 2 5 5 4 5 5 3 
33 2 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 5 1 4 5 5 5 4 3 
34 3 5 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 5 2 
35 3 4 4 2 1 2 4 1 2 1 3 4 1 4 5 5 4 4 2 
36 3 3 2 3 3 4 3 4 3 3 2 2 3 4 3 4 4 4 4 
37 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3 5 1 4 3 4 4 4 4 
38 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 
39 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 2 4 5 4 4 5 3 
40 3 2 1 2 2 4 4 3 2 2 4 3 1 5 3 4 4 4 3 
41 3 2 3 2 3 3 4 2 3 3 3 4 2 5 3 3 4 4 4 
42 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 2 4 5 4 4 5 3 
43 4 3 4 2 3 3 4 2 4 2 3 5 2 5 4 4 5 5 3 
44 5 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 4 1 5 4 4 5 4 3 
45 4 1 2 3 3 2 4 3 4 2 4 3 1 4 5 4 5 5 3 
46 4 3 3 2 3 2 4 2 4 3 3 4 1 4 5 5 3 4 2 
47 5 5 4 2 2 3 3 3 4 2 4 3 1 4 4 4 4 4 3 
48 4 5 3 2 3 3 5 3 3 2 4 4 2 5 5 4 5 5 3 
49 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 3 1 4 5 5 5 4 3 
50 3 5 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 4 4 5 2 
51 3 4 4 2 1 2 4 1 2 1 3 5 1 4 5 5 4 4 2 
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52 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 1 5 4 5 4 3 
53 4 5 3 2 3 3 4 3 3 3 3 5 1 3 5 4 5 4 3 
54 3 4 3 3 3 3 5 3 3 3 3 5 2 5 5 5 5 4 3 
55 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 1 5 5 4 5 4 4 
56 5 4 4 3 3 3 3 4 4 2 3 3 1 3 5 4 5 4 4 
57 4 3 5 3 3 4 3 4 3 3 3 5 1 4 3 4 4 4 4 
58 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 3 4 2 4 3 4 4 4 4 
59 4 2 4 2 3 3 3 3 2 2 4 4 1 4 5 4 4 5 3 
60 1 2 1 2 2 4 4 3 2 3 4 3 1 5 3 4 4 4 3 
61 3 2 3 2 3 3 4 2 3 3 3 4 1 5 3 3 4 4 4 
62 3 4 4 3 2 3 5 3 3 4 4 3 1 5 3 4 4 5 4 
63 4 4 3 3 2 3 5 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 4 4 
64 4 5 4 3 3 3 3 3 3 2 4 5 1 4 5 5 5 4 3 
65 3 5 3 2 3 2 3 3 3 2 3 5 1 4 4 4 4 5 2 
66 3 4 4 2 1 2 4 1 2 1 3 5 1 4 5 5 4 4 2 
67 4 4 3 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 1 5 4 5 4 3 
68 1 2 3 2 3 3 2 3 3 1 2 2 1 3 5 4 5 4 3 
69 5 3 3 3 3 3 5 3 3 3 3 3 2 3 2 4 3 5 3 






Anexo 6: Estadística de total de elemento Calidad de servicio 
 
 
Estadísticas de total de elemento 
 
 
Media de escala 
si el elemento 
se ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 








Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
PGR1 67,60 34,989 ,277 ,784 
 PGR2  66,75 37,566 ,007 ,797 
PGR3 66,85 38,661 -,134 ,807 
 PGR4  66,40 39,832 -,295 ,811 
PGR5 67,15 32,871 ,640 ,762 
 PGR6  66,65 35,818 ,209 ,787 
PGR7 67,00 32,526 ,822 ,755 
 PGR8  67,05 33,208 ,620 ,764 
PGR9 66,90 32,937 ,597 ,764 
 PGR10  66,95 34,892 ,410 ,776 
PGR11 66,35 36,555 ,228 ,785 
 PGR12  67,10 36,726 ,172 ,787 
PGR13 67,35 31,608 ,650 ,757 
 PGR14  66,95 36,787 ,172 ,787 
PGR15 67,10 32,411 ,443 ,773 
 PGR16  66,85 34,029 ,385 ,777 
PGR17 66,80 35,116 ,432 ,776 
 PGR18  66,50 35,421 ,241 ,786 
PGR19 66,65 36,450 ,106 ,795 
 PGR20  66,75 32,513 ,637 ,761 
PGR21 67,30 30,326 ,651 ,754 
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Estadísticas de total de elemento 
 
Media de escala 
si el elemento se 
ha suprimido 
Varianza de 
escala si el 







Cronbach si el 
elemento se ha 
suprimido 
PGR1 59,46 19,730 ,478 ,500 
PGR2 59,57 22,567 ,141 ,579 
PGR3 59,64 22,581 ,237 ,555 
PGR4 60,57 23,611 ,263 ,556 
PGR5 60,31 23,987 ,199 ,563 
 PGR6  60,10 24,381 ,124 ,572 
PGR7 59,36 23,045 ,230 ,557 
 PGR8  60,19 22,936 ,299 ,548 
PGR9 60,03 22,347 ,416 ,533 
PGR10 60,59 24,333 ,091 ,577 
 PGR11  59,67 24,601 ,103 ,574 
PGR12 59,14 23,458 ,128 ,575 
PGR13 61,43 24,683 ,001 ,595 
PGR14 59,04 23,636 ,089 ,584 
PGR15 58,89 23,871 ,072 ,586 
PGR16 58,93 23,777 ,247 ,558 
 PGR17  58,71 22,236 ,438 ,530 
PGR18 58,70 24,996 ,047 ,579 
PGR19 59,93 23,169 ,254 ,554 
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Anexo 10: Certificado de validez de contenido del instrumento 
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